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RESUMEN  
     La presente investigación titulada “La comunicación organizacional en los 
trabajadores de la empresa manufactura Narca S.A.C., 2017”, tiene como 
objetivo conocer el nivel de comunicación organizacional. Se utilizó enfoque 
cuantitativo, de tipo descriptivo y un diseño no experimental de corte 
transversal. Así mismo se aplicó la Escala de Comunicación Organizacional 
(ECO) a una muestra de 80 trabajadores de ambos sexos que forman parte de 
la empresa manufactura Narca S.A.C., dicha escala cuenta con 28 items, con 
respuestas de alternativas en escala de Likert, a su vez se realizó la aplicación 
en grupos de 6 con el fin de brindar las indicaciones más individualizadas. Los 
datos obtenidos en la aplicación del instrumento pasaron por un análisis 
estadístico obteniendo las frecuencias y porcentajes incluyendo el análisis e 
interpretación de resultados, con lo cual nos permitió obtener como resultados 
que el 66% de los evaluados consideran que existe un nivel bajo de 
comunicación organizacional, así mismo se evidencia mayor dificultad en 
cuanto a la comunicación vertical, descendente y ascendente, reflejados con 
un 71% y 95% respectivamente.   
  
  
  
Palabras Claves: comunicación organizacional, comunicación, comunicación 
vertical, comunicación horizontal, comunicación oblicua o transversal.  
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ABSTRACT  
  
 This formal research is entitled “Organizational communication in workers 
manufacturing company Narca S.A.C., 2017”, it aims to determine the level of 
organizational communication in this company. This research is a quantitative 
approach, descriptive and non-experimental cross-sectional design. also the 
Organizational Communication Scale was applied (ECO) to a sample of 80 
workers of both sexes which they are part of the company “manufacturing 
company Narca S.A.C.”., this scale has 28 items, with alternative answers Likert 
scale, in turn, the application was performed in groups of 6 in order to provide 
the most individualized indications. The data obtained in the application of the 
instrument went through a statistical analysis obtaining the frequencies and 
percentages including the analysis and interpretation of results which allowed 
us to obtain as results that 66% of those evaluated consider that there is a low 
level of organizational communication, greater difficulty evidence as to the 
vertical, downward and upward communication, reflected 71% and 95% 
respectively.  
 
 
Keywords: Organizational Communication, Communication, Vertical 
communication, Horizontal communication, Oblique communication.  
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INTRODUCCIÓN  
  
Desde tiempos antepasados el ser humano tuvo la necesidad de interactuar 
con los demás, en efecto la comunicación surge para satisfacer dicha 
necesidad ya que permite transmitir y recepcionar sentimientos, acciones, 
valores, emociones e ideas.   
En la actualidad tanto los individuos como las empresas necesitan comunicarse 
constantemente, las formas de comunicación dentro de una organización se 
manifiestan hablando, escribiendo, leyendo o escuchando, es por ello que la 
comunicación se convierte en un proceso vital y de suma importancia en 
diversos aspectos como en el crecimiento de la empresa, en el cumplimiento 
de sus objetivos y en la satisfacción de los trabajadores.  
En el mundo organizacional, hoy en día existen muchas empresas que cuentan 
con problemas internos como inestabilidad de los empleados, bajo nivel de 
identificación con la empresa, insatisfacción de los clientes, conflictos entre los 
empleados que a su vez dañan el clima, la eficiencia y la productividad, todo 
ello es consecuencia de una deficiente gestión de la comunicación 
organizacional.  
Por lo anterior, la presente investigación tiene como finalidad conocer el nivel 
de comunicación organizacional en la empresa manufactura Narca S.A.C.. y 
aportar en el desarrollo de estrategias y herramientas de comunicación de la 
presente empresa como para otras de diferentes rubros.    
El presente estudio tiene una estructura compuesta por información relevante 
que permitieron identificar cual es el tipo de comunicación organización 
predominante y deficiente de una empresa. La estructura del trabajo de 
investigación se desarrolla en 4 capítulos.  
En primera instancia encontraremos al capítulo I donde se presenta el 
planteamiento del problema; que contiene la descripción de la realidad 
problemática, formulación del problema, objetivos y justificación de la 
investigación.  
 xiii 
 
Capítulo II contiene el marco teórico conceptual, que es la base de la 
investigación, está integrada por los antecedentes que incluyen tanto 
internacionales como nacionales, además, incluyen teorías, dimensiones y 
conceptos generales de comunicación organizacional.  
En el siguiente capítulo III se presenta la metodología donde se especifica el tipo 
y diseño de la investigación, población, muestra e instrumento.  
Con respecto al capítulo IV, se observará los resultados obtenidos a través de 
la aplicación de la Escala de Comunicación Organizacional (ECO) incluye el 
análisis, discusiones, conclusiones y recomendaciones.  
Se finaliza con el capítulo V: se presenta la intervención mediante un programa 
desarrollado, con el objetivo de fortalecer los déficits obtenidos en los resultados.  
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CAPÍTULO I  
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA  
1.1. Descripción de la realidad problemática   
     En la actualidad la comunicación organizacional se viene desarrollando de 
manera continua, respondiendo eficazmente a la globalización; 
convirtiéndose así en una herramienta necesaria tanto para las relaciones 
interpersonales, ya que transmiten información, experiencias y sentimientos 
del entorno hacia el entorno, como en la gestión empresarial puesto que 
incluye a todos los miembros de la organización.  
     Según Diez (como se citó en Cano, Arbeláez y Calderón, 2015) define la 
comunicación organizacional como un proceso bidireccional, dentro de la cual 
interactúan dos o más individuos, ello se da mediante signos o símbolos que 
son reconocidos por el emisor y receptor; en consecuencia, un proceso 
adecuado de comunicación contribuirá a la integración entre los empleados y 
con los objetivos de la organización.  
     Aguilera y Orjuela (2017) concluyeron que el 80% y 100 % de las 
dificultades en cuanto a gestión de empresas latinoamericanas se originan 
por deficientes manejo del proceso de comunicación interna. En los países 
como Perú, Panamá y El Salvador, el 32% de las empresas encuestadas 
manifestó que es un problema muy frecuente, adicionalmente en Argentina y 
Chile representa un 57% apreciándose como un problema con baja 
frecuencia; sin embargo, en México que presenta un 45% lo cual refleja que 
es un problema poco frecuente.  
     Es importante señalar que a nivel nacional aun contamos con una brecha 
extensa en cuanto al manejo adecuado de la comunicación organizacional 
interna. Apoyo comunicaciones (2016) revela que un 41% no mide el impacto 
de su gestión y no ve como uno de los retos de su gestión y/o área alinear sus 
estrategias de comunicación con los objetivos del negocio. En cualquier tipo 
de empresa un ineficiente manejo de la comunicación repercutirá en la 
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integración de sus procesos, impidiendo transferir información entre los 
miembros de la organización y sus estructuras organizacionales.  
     En ese sentido, es indispensable el aporte de la presente investigación, 
puesto que en la empresa se observa que la información es poco clara, 
objetiva y precisa, en la interacción entre los miembros de la organización 
denota falta de empatía y flexibilidad sobre todo en quienes forman parte de 
un proceso diferente, baja predisposición para colaborar en todo el proceso 
de producción; a consecuencia de ello se generan los conflictos entre el 
personal, incapacidad para comunicarse y uso inadecuado de los canales de 
comunicación.   
1.2. Formulación del problema  
1.2.1. Problema general  
¿Cuál es el nivel de comunicación organizacional interna en la 
empresa Manufactura Narca S.A.C., 2017?  
1.2.2. Problemas específicos   
¿Cuál es el nivel de la comunicación descendente en la empresa 
Manufactura Narca S.A.C.?  
¿Cuál es nivel de la comunicación ascendente en la empresa 
Manufactura Narca S.A.C.??  
¿Cuál es nivel de la comunicación horizontal en la empresa 
Manufactura Narca S.A.C.?  
¿Cuál es nivel de la comunicación oblicua o transversal en la empresa 
Manufactura Narca S.A.C.?  
1.3. Objetivos  
1.3.1. Objetivo general  
     Conocer el nivel de comunicación organizacional en la empresa 
manufactura Narca SAC., 2017.  
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1.3.2. Objetivos específicos  
- Identificar el nivel de comunicación descendente de la empresa 
manufactura Narca S.A.C., 2017.  
- Precisar el nivel de comunicación Ascendente de la empresa 
Manufactura Narca S.A.C., 2017  
- Identificar el nivel de comunicación Horizontal de la empresa 
Manufactura Narca S.A.C., 2017  
- Precisar el nivel de comunicación oblicua o transversal de la 
empresa Manufactura Narca S.A.C., 2017.  
1.4. Justificación e importancia  
     La comunicación organizacional se ha convertido en una variable 
importante y estratégica que influye en la eficiencia organizacional.  
     La presente investigación se enfocará en conocer el nivel de 
comunicación organizacional ya que, debido a la globalización, expansión 
de mercados y competitividad actual hace necesario contar con una gestión 
adecuada de la comunicación; según Valle (1999) la comunicación 
organizacional aporta a todo tipo de empresas en su adecuación a las 
necesidades de los mercados internos y externos. Así mismo Collado 
(1997) hace referencia que la comunicación organizacional es el conjunto 
de información que se intercambian entre todos los individuos de la 
organización además los mensajes influyen en las conductas y opiniones 
de los demás.  
     Los resultados de la presente investigación, contribuirán a analizar la 
situación actual respecto a la comunicación organización tanto de la 
presente empresa como pymes, microempresas o grandes organizaciones; 
así mismo los resultados deben ser tomados en cuenta para establecer 
medidas preventivas y correctivas, como la prevención de conflictos entre 
el personal, la corrección del inadecuado uso de los canales de 
comunicación, entre otros.  
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CAPÍTULO II  
MARCO TEÓRICO CONCEPTUAL  
2.1. Antecedentes  
2.1.1. Antecedentes internacionales  
     Moreno, Arbeláez y Calderón (2015) desarrollaron la investigación 
de Implementación de herramientas de comunicación interna como 
generadoras de cambios en las pymes, Colombia. La finalidad fue 
demostrar la importancia de la comunicación organizacional sobre el 
funcionamiento de todos los niveles de la organización. Se trabajó con 
una muestra de 85 trabajadores de la Pyme llamada Alquiles y Festejos 
Bautista donde se aplicó una encuesta de FODA. Donde se obtuvo 
como resultado que, los aspectos más débiles son los vinculados con 
los canales y medios de comunicación; sin embargo, posterior a la 
Implementación de estrategias adecuadas de comunicación, el 
personal mostró mayor receptividad, incrementó el sentido de 
pertenencia y mejoró el sentido de   funcionamiento de la comunicación 
al interior de la organización.  
     Celis y García (2014) desarrollaron una investigación, en Colombia, 
llamada La incidencia de la gestión de la comunicación en la estrategia 
corporativa, que tuvo como objetivo identificar los factores de éxito de 
la comunicación organizacional.  Inicialmente se trabajó con 500 
empresas, el cual paso por dos procesos de exclusión rigurosos 
quedando una muestra de 35 empresas de Bucaramanga y área 
metropolitana, a los cuales se le aplicó una encuesta tipo Likert y 
entrevista; en base al análisis de los ítems se obtuvo como resultados 
que el 80% de los profesionales que ocupan el cargo de la oficina de 
comunicaciones son periodistas y comunicadores, y a su vez dependen 
en un 40% del Gerente General, también se obtiene que el presupuesto 
destinado al área de comunicación interna es poca o no existe, así 
mismo no existe un plan de gestión de la comunicación, el 78.3 % de 
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las empresas encuestadas cuentan con recursos físicos y humanos, 
sin embargo cuentan con bajos recursos económico y tecnológicos 
para la gestión idónea de la comunicación organizacional.  
     Balarezo (2014) efectuó una investigación titulada La comunicación 
organizacional interna y su incidencia en el desarrollo organizacional 
de la empresa San Miguel Drive. Como objetivo fue reconocer el 
problema actual de la empresa y determinar sus causas y efectos, para 
posteriormente plantear una guía de soluciones. La muestra que se 
obtuvo fue de 30 empleados, a los cuales se le aplicó una encuesta 
directa; obteniendo como resultado que el 50% manifiesta que la 
comunicación interna muy pocas veces influye en la productividad; sin 
embargo, el 56.67% consideran que muy pocas veces la comunicación 
interna crea una identificación organizacional, a su vez el 53.33% cree 
que pocas veces impulsan las relaciones interpersonales y pocas 
veces ayudan a la coordinación en sus áreas de trabajo el cual se 
refleja en el 46.67% de los encuestados.  
     Aguilera (2007) realizó una investigación titulada Estado de la 
comunicación interna en las empresas, Colombia. La población 
considerada fue de 210 empresas latinoamericanas, con un 
aproximado de 32 organizaciones por país. Se aplicó una encuesta de 
manera virtual, obteniendo como resultados generales que el 80% y 
100% del origen de los problemas organizaciones son las 
comunicaciones internas deficientes. Además, el 32% considera que 
los problemas de comunicación interna se focalizan entre personas que 
realizan las mismas funciones a su vez existe una mayor incidencia en 
los países de Perú, Panamá y El Salvador; de igual modo en dichos 
países se presentan inconvenientes en la comunicación entre el jefe y 
el subordinado reflejado en un 26% de las empresas. De igual modo el 
32% evidencia problemas para trasladar información desde los altos 
mandos hacia los colaboradores, en mayor escala se observa en 
Colombia, no obstante, en México refieren que no presentan dichos 
inconvenientes.  
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2.1.2. Antecedentes Nacionales  
     Huamán (2017) realizó una investigación llamada La comunicación 
organizacional en los trabajadores del Instituto Nacional Penitenciario 
(INPE). El objetivo fue determinar el nivel de comunicación 
organizacional en los trabajadores de dicho centro; se aplicó la escala 
de comunicación organizacional (ECO) a una muestra de 123 
empleados. Obteniendo como resultado que el 32% considera que la 
comunicación organizacional se encuentra en un nivel bajo; con 
respecto a los tipos de comunicación se evidencia que existe nivel 
bajo en la comunicación horizontal y ascendente, ambos 
representados con el 49% y 48% respectivamente.  
     Chuquiruna (2016) en su tesis Aplicación de la comunicación 
organizacional en la consolidación de la imagen corporativa de 
supermercados Metro, Lima. Tuvo como objetivo conocer la influencia 
de la comunicación organizacional en la consolidación de la imagen 
corporativa. Hizo usó del método deductivo y descriptivo, con un 
diseño no experimental. Utilizó una muestra de 140 empleados, 
quienes fueron seleccionados de una población de 220 individuos. El 
cuestionario estaba constituido de 16 items. Como resultados se 
obtuvo que el 53% de los evaluados considera que la comunicación 
organizacional influye en la imagen, en cambio un 19% refleja que no 
existe influencia en la imagen corporativa.  
     Blas (2016) en su investigación denominada Nivel de 
comunicación en las áreas de negocios y operaciones y eficacia en la 
atención a los clientes de Mibanco, Agencia El Valle, San Juan de 
Lurigancho, Perú. El objetivo fue identificar el nivel de comunicación 
en las áreas de negocios y operaciones; aplicaron un cuestionario y 
una encuesta en una muestra de 25 trabajadores y 357 clientes. Se 
obtuvo como resultados que el  
91.60% considera que el nivel de comunicación influye en la atención 
a los clientes de manera significativa, así como el manejo del lenguaje 
con un 87.11%, además existe una alta influencia del asertividad y los 
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canales de comunicación en la atención eficaz, reflejados en un 
92.35% y 95.21% respectivamente.  
  Miranda y Pastor (2015) realizaron una investigación llamada 
Comunicación organizacional y clima social en los trabajadores de 
una municipalidad, Lambayeque. Buscó determinar la relación entre 
la comunicación organizacional y clima social, aplicando escalas de 
Comunicación organización y escala de clima social en una muestra 
de 152 empleados de ambos sexos; como resultado se obtuvo que 
existe relación positiva altamente significativa entre las escalas 
descendente, ascendente, horizontal y oblicua o transversal. Ello 
resalta que los empleados facilitan información sobre los 
procedimientos desde los mandos superiores a los mandos inferiores 
favoreciendo a la retroalimentación y el compartimiento de 
información oportuna.            
     Julca (2014) realizó una investigación titulada Influencia de la 
comunicación organizacional de flujo cruzado en las relaciones 
laborales individuales de los colaboradores de Nexus Technology 
S.A.C., Perú. Pretendió conocer la importancia de la comunicación 
organizacional enfocada desde el punto de vista del personal. Utilizó 
material audio visual, registro de entrevista y encuesta que fueron 
aplicadas a 115 colaboradores distribuidos en tres gerencias. Se 
obtuvo como resultados que el 55.4% de los colaboradores tienen 
educación universitaria, el 49.2% casi siempre recibe con claridad el 
mensaje, 43.1% considera que la comunicación entre directivos y 
colaboradores es buena, 44.6% indica que sienten que sus jefes 
tienen accesibilidad al dialogo. Los resultados facilitaron concluir, que 
la influencia de la comunicación de flujo cruzado es positiva dado que 
se manifiesta en a la satisfacción personal. 
2.2. Bases teóricas  
     La variable que se investiga en la presente investigación, presenta 
diferentes definiciones, elementos de la comunicación, teorías y tipos de 
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comunicación con el fin de profundizar sobre la comunicación 
organizacional.  
2.2.1. Comunicación organizacional  
     Fernández (como se citó en Rodríguez, 2005) define la 
comunicación organizacional como el conjunto de actividades o 
procesos que se enfocan en el intercambio de mensajes, la 
comunicación se da en dos niveles; nivel interno se desarrolla en las 
diferentes jerarquías de una organización y a nivel externo es dado 
entre clientes externos y la organización; así mismo los mensajes que 
surgen en la comunicación organizacional influyen directamente en las 
conductas, posturas, actitudes y opiniones de cada individuo que tiene 
relación directa con la organización, influyendo en el objetivo 
organizacional.     
     Sayago (2009) define a la comunicación organizacional como un 
proceso social y cultural, de manera que los miembros de la una 
organización interactúan entre sí trasmitiendo los mensajes mediante 
los diversos canales comunicacionales, así mismo, el proceso de 
interacción influye en el comportamiento de los demás y de la propia 
organización; por otra parte, el autor considera que cada persona tiene 
un rol importante en el proceso de intercambio de información, y que 
de ello depende el funcionamiento de las organizaciones.  
     Según Andrade (2005) desde la época de los sesenta se produjeron 
innumerables investigaciones que dieron origen a los profesionales de 
la comunicación organizacional convirtiéndolo a si en una disciplina, en 
función a ello se crearon estrategias con el fin de mejorar el flujo de los 
mensajes que se desarrollan entre todos los individuos que forman 
parte de la organización de manera interna y externa, concluyendo que 
para el autor la comunicación organizacional es un proceso integral que 
incluye lo social, la disciplina y técnicas o estrategias.  
2.2.2. Elementos de la comunicación organizacional  
     La comunicación como proceso cuenta con elementos que son 
engranados y funcionales, y tiene como finalidad transmitir un 
mensaje, existen elementos comunicaciones que pueden facilitar o 
 22 
 
dificultar la comunicación. Gil y Alcover (2003) mencionan que la 
comunicación cuenta con los siguientes elementos:   
- Emisor: Es quien inicia la conversación y codifica el mensaje a 
transmitir, para ello debe seleccionar y utilizar los códigos o signos 
adecuados.                        
- Receptor: Es quien decodifica el mensaje, dándole significado 
particular ya que hace uso de su propio repertorio de código.  
- Mensaje: Es la información que el emisor ha codificado y que el 
receptor da un significado o interpretación propia.   
- Código: Es un sistema de signos que han sido dotados de 
significación por los seres humanos, el más empleado es el 
lenguaje ya sea escrito u oral.                                                              
- Canal: Es el medio a utilizar para transmitir el mensaje.  
  
 
Figura 1. Elementos básicos de la comunicación. Tomada de 
Robbins, 2010.  
Como se muestra en la figura 1, según el autor considera 5 
elementos que intervienen en el proceso de comunicación los 
cuales son emisor, receptor, mensaje, canal y código; de igual 
modo cada elemento debe facilitan la transmisión de la 
información entre el emisor y receptor.  
     Por otra parte, Guzmán (2012) hace referencia que para que exista 
un adecuado proceso de comunicación se debe conocer y dar 
importancia a cada uno de los elementos que lo constituye, en este 
caso incorpora tres elementos adicionales que son:   
Emisor  Receptor 
Código 
Mensaje 
Canal 
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- El ruido: Son elementos que interfiere con el proceso de 
comunicación y pueden presentarse de manera inesperada; 
existen factores o elementos interno y externos que alteran la 
comprensión de la información.   
- Codificación: Es un proceso necesario para transmitir la 
información, el emisor es el encargado de establecer una 
interacción con el receptor para seleccionar e interpretar los 
símbolos.  
- Decodificación es el proceso donde el receptor interpreta el 
mensaje y está constituida por la experiencia previa.  
 
Figura 2. Proceso de la comunicación, adaptada de Chiavenato 
(2009).  
En la figura 2 se incluye elementos centrados en el mensaje, 
ellos son la codificación y decodificación, ambos facilitan el 
entendimiento de la información, del mismo modo se incorpora 
el ruido que puede presentarse en cada etapa del proceso de la 
comunicación.    
2.2.3. Objetivos de la comunicación organizacional   
     Abanto y Arana (2015) en su investigación desarrollan cinco 
objetivos más importantes de la comunicación organizacional 
interna  
- Objetivos de identidad corporativa: busca que los individuos 
pertenecientes a una organización tengan una participación 
activa así mismo el objeto es dar a conocer y cumplir los 
objetivos.  
  
  
  
  
  
Emisor  Recepto
r 
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n 
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- Objetivos organizacionales: en el proceso de comunicación se 
trazan los objetivos organizacionales con el fin de reducir las 
distancias jerárquicas, es decir desarrollar una política de 
descentralización de la información para el intercambio de 
mensaje eficiente.  
- Objetivos funcionales: el encargado de la dirección del proceso 
de comunicación debe unificar los mensajes, con el fin de evitar 
incoherencias en la información sobre las funcionalidades.    
- Objetivos estratégicos: están dirigidos a incrementar la 
productividad y medir los resultados, esta finalidad se logra 
desarrollando actividades encaminadas a la creación de 
políticas de participación.  
- Objetivos comportamentales: enfocan sus esfuerzos en poner 
en práctica las políticas de comunicación interna, así mismo se 
optimizan las capacidades individuales y actitudes.  
2.2.4. Importancia de la comunicación organizacional interna:  
     Según la investigación realizada por Vargas (2015) hace 
referencia sobre la importancia que tiene la comunicación 
organización para el éxito del crecimiento y mantenimiento de una 
empresa. Desarrolla ocho razones fundamentales a tomarse en 
cuenta.  
- Buen rendimiento de los empleados: Si el colaborador conoce la 
información sobre su puesto de trabajo, tendrá un menor 
rendimiento ya que no tendrá oportunidad a equivocarse.  
- Manejabilidad: esta característica es importante ya que el 
colaborador tendrá conocimiento de lo que debe y no debe hacer.  
- Retroalimentación: La información fluida se desarrolla de manera 
fluida con el personal de cargos altos, sin embargo, los 
subordinados muchas veces quedan excluidos, por ello es importe 
es desarrollo de la retroalimentación en toda la organización.  
- Motivación: Cuando existe una gestión adecuada de la 
comunicación organizacional proporcionan sentimientos de 
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motivación en los colaboradores, ya que les permite explicar su 
trabajo.  
- Espíritu de equipo: La comunicación interna facilita al trabajo en 
equipo ya que permite conocer las emociones y actividades de 
cada individuo.  
- Preparación ante la crisis: La toma de decisiones será más 
sencillo, puesto que el personal conoce lo que sucede.  
- Personal participativo: Al obtener información relevante de la 
empresa ofrece seguridad en ser parte activa de la empresa.  
- Buenas relaciones con el público: La información vertida en el 
proceso de comunicación interna permite asistir adecuadamente 
al cliente interno y externo.  
2.2.5. Herramientas de la comunicación organizacional:  
     Según Vargas (2015) con el fin de cubrir la necesidad de 
aceptación por parte del cliente interno se genera las herramientas de 
comunicación; así mismo el autor considera ocho herramientas.  
- Manual de empleado; documento donde se detallan las funciones, 
responsabilidades y obligaciones del personal, así mismo debe 
incluir requisitos académicos, los objetivos según el área, políticas, 
condiciones laborales, esquema de reconocimientos, entre otros.  
- Comunicaciones escritas; son todo tipo de documento que se 
aplica con el objetivo de comunicar diferentes eventos, así por 
ejemplo memorándums, comunicados, cartas, etc.  
- Boletín informativo; tiene como finalidad de informar los 
acontecimientos pasados, como los futuros trabajos y objetivos.  
- Comunicaciones electrónicas; son herramientas que se utilizan 
únicamente para actividades laborales, con el fin de intercambiar 
información, así por ejemplo páginas de la empresa, redes 
sociales, etc.  
- Periódico mural; es un instrumento de comunicación los cuales son 
usados por las diversas direcciones de la comunicación con el 
propósito de brindar información de los acontecimientos del mes, 
así mismo complementan otras herramientas comunicacionales.   
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- Reuniones; tienen el objeto de comunicarse personalmente, facilita 
la exposición de temas relevantes, además deben ser planificadas 
y estructuradas.  
- Periódico interno; herramienta que expone información sobre las 
actividades desarrolladas por los empleados, por lo cual es 
únicamente conocido por los miembros de la organización.   
- Buzón de sugerencias, este tipo de herramientas es comúnmente 
utilizado en la comunicación ascendente, de manera que el cliente 
interno y externo pueda manifestar sus percepciones o 
sugerencias.  
2.2.6. Barreras de la comunicación organizacional:   
     Según Chiavenato (2009) refiere que existen barreras que 
obstaculizan el proceso comunicacional, las barreras podrían 
presentarse de manera alterna o simultánea.  
- Barreras personales: Son las interferencias que surgen de las 
emociones de cada individuo y a su vez interfieren en la 
comunicación así, por ejemplo, las interpretaciones, valores y 
emociones son las que se presentan en el entorno laboral.  
- Barreras físicas: Hace referencia a las barreras presentes en el 
entorno donde se desarrolla la comunicación, así por ejemplo 
canales de comunicación deficientes, ruidos externos, otros.  
- Barreras semánticas: Son las barreras que surgen de un incorrecto 
proceso de codificación y decodificación de los símbolos, además 
los individuos generan sus propias interpretaciones del mensaje. 
Así, por ejemplo, el idioma, las señales, otros.  
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Figura 3. Las barreras de la comunicación. Adaptado de 
Chiavenato (2009).   
Se observa el funcionamiento de las barreras de la comunicación, 
donde el mensaje llega al destinatario de manera distorsionada 
como mensaje filtrado, bloqueado e incorrecto, según el tipo de 
barreras, personales, físicas o semánticas.    
- Filtración: es la alteración del mensaje dada por parte del emisor 
con el fin que el receptor pueda obtener beneficios o información 
precisa. Suele presentarse en las empresas donde existe marcada 
diferencia entre los niveles jerárquicos.   
- Percepción selectiva: En el intercambio de la información tanto el 
emisor como receptor tienden a manipular el mensaje, del mismo 
modo codifican y decodifican la información de acuerdo a sus 
perspectivas individuales.  
- Sobrecarga de información: Se produce una alteración de la 
información debido al exceso de datos que maneja el receptor, 
dado que las personas procesamos una cantidad limitada de 
información se produce la pérdida o distorsión del mensaje.   
- Distorsión: Está relacionada con el cambio de significado sufre el 
mensaje, alterando el contenido de la información.  
- Omisión: Se produce cuando la fuente o el emisor excluye parte de 
la información, generando que el mensaje pierda su significado 
original.  
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     Según Stephen y Coulter (2010) las barreras de la comunicación 
son los elementos que impiden el desarrollo de una comunicación 
efectiva.  
Consideró cuatro elementos adicionales.  
- Emociones; el receptor interpreta los mensajes de acuerdo a su 
estado emocional, dichas interpretamos emocionales se 
desarrollan al omitir los pensamientos objetivos.  
- Actitud defensiva; se produce la alteración de la comunicación 
efectiva cuando existe una sensación de peligro, en consecuencia, 
las personas minimizan su nivel de entendimiento dificultando el 
entendimiento entre emisor y receptor.  
- Lenguaje; al contar las personas con una diversidad de 
terminologías y orígenes genera dificultades para el entendimiento 
del mensaje, de donde resulta que cada empleado tiene su propio 
modo de comunicarse haciendo uso de terminologías técnicas 
propias de su área las cuales no podrán ser entendidos por los 
demás.  
- Cultura nacional; hace referencia a los diferentes estilos de 
comunicación y lenguaje que existe en cada cultura, en efecto en 
una organización se encontrará disimilitudes de la comunicación 
originadas por la cultura.  
2.2.7. Tipos de comunicación organizacional  
     Según los diferentes autores, con respecto a los tipos de 
comunicación organizacional desarrollan diversas clasificaciones que 
varían de acuerdo a las partes involucradas; inicialmente se daban 
mayor importancia a la comunicación con los clientes, sin embargo, 
en la actualidad se da énfasis a la relación comunicacional entre 
empresa, empleados y clientes externos. Así por ejemplo Guzmán 
(2012), resalta dos tipos de comunicación que se originan en la 
relación entre la organización, clientes externos y empleados. A su 
vez incluye la comunicación formal e informal.  
- La comunicación externa; es el flujo de información que se 
desarrolla desde la organización hacia el público externo, en este 
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caso las personas externas tienen muy poco trato con la empresa. 
En este tipo de comunicación las empresas orientan sus objetivos 
en el desarrollo de sus relaciones con el público externo, en la 
promoción de sus servicios o en mostrar una imagen conveniente; 
se debe agregar que todos los empleados de una empresa pueden 
cumplir con dicha función.  
- La comunicación interna; es un conjunto de acciones que se 
encuentra dirigida a las personas que forman parte de una 
empresa; el flujo de información se da entre los mismos empleados, 
a su vez entre la empresa y los empleados; en este caso se hace 
uso de diferentes canales de comunicación; es así que la 
comunicación interna se dirige al público interno.  
     Marín (como se citó en Morales, 2001) refiere que la comunicación 
se divide en dos tipos, comunicación formal e informal e incluye los 
canales de comunicación ascendente, descendente y horizontal.   
- La comunicación informal, es un proceso donde la información 
vertida no se encuentra concertada entre la empresa y los 
empleados y suele manifestarse como resultado de la interacción 
de los trabajadores.  A causa de una inadecuada gestión de la 
comunicación formal surgen los rumores, por otra parte, los 
rumores transmiten información sobre el funcionamiento general de 
la empresa como los objetivos de cada área.  
- En la comunicación formal, los mensajes están previamente 
estipulados por la empresa; la información que se transmite entre 
todos los miembros de la organización, es decir de manera 
horizontal y vertical, están claramente delimitados.   
      Por su parte Stephen y Coulter (2010) da un enfoque 
administrativo, dividiéndola en comunicación formal y comunicación 
informal, donde la primera se rige en la interacción entre el jefe 
inmediato y el subordinado o viceversa, emitiendo mensajes 
concretos sobre las funciones o actividades, así como las dificultades 
o consultas. De ahí que se desarrolla una comunicación vertical; en 
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cuanto a la comunicación informal se desarrolla entre los empleados 
además no se encuentra descrita por la empresa, sin embargo, 
fomenta las relaciones interpersonales e incrementan los canales de 
comunicación logrando que la información fluya eficientemente.  
2.2.8. Direcciones de la comunicación organizacional  
     Según las investigaciones sobre los tipos de comunicación 
organizacional, los autores han planteado diferentes divisiones; 
Andrade (2005) hace referencia a tres niveles donde incluye vertical, 
horizontal y oblicua o transversal; en el caso de Fernández y Galguera 
(2009) desarrolla tres niveles como horizontal, ascendente y 
descendente; sin embargo, según Soria, 2008 (quien cita a Katz y 
Kahn,1990) y Guzmán (2012) coinciden en que se dividen en cuatro 
tipos: descendente, ascendente, horizontal y oblicua o transversal.  
2.2.8.1. Comunicación descendente:  
     Según Kreps (1995) en la comunicación descendente es 
sumamente resaltante ya que la información que se desarrolla 
es totalmente formal, es decir se encuentra previamente 
concertada; la dirección de los mensajes va desde los altos 
mandos hacia los subordinados. La información que se 
transfiere traslada las indicaciones, información propia del 
trabajo, metas y objetivos esperados por la organización. Por 
otro lado, Fernández y Galguera (2009) se enfoca en una 
visión directiva, ya que sostiene que la información que fluye 
en esta dirección se limita al envió de mensaje sobre las 
funciones del personal a cargo, procedimientos e 
instrucciones específicas.   
     Por su parte Morales (2001) sostiene que la comunicación 
descendente es importante para la dirección de las funciones, 
adicionalmente agrega que la información que se trasmite debe 
ser precisa, clara y veraz con el fin de evitar sobrecargar y 
distorsión del mensaje. Coincide en que los objetivos de la 
dirección descendente se centran en transmitir ordenes o 
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funciones de manera vertical en toda la estructura de la 
organización.  
2.2.8.2. Comunicación ascendente:  
     Kreps (1995) la comunicación ascendente es un medio que 
proporciona información desde los empleados de puestos 
inferiores hacia los altos directivos; el autor considera que la 
dirección ascendente de la información proporciona una 
retroalimentación y reduce las distancias jerárquicas. La 
comunicación ascendente permite evaluar la eficacia de la 
comunicación descendente; es una herramienta que propicia 
la obtención de información sobre el nivel de entendimiento y 
la percepción de los empleados con respecto a su trabajo, 
funciones y aspiraciones. Morales (2001).     
     Por otro lado, Andrade (2005) hace referencia a la 
comunicación vertical, se desarrolla entre los distintos niveles 
direccionales de la empresa, considera una sub división: 
descendente, el mensaje fluye desde las jefaturas hacia los 
subordinados y ascendente, la información sube desde nivel 
inferior hacia jefaturas.  
2.2.8.3. Comunicación horizontal:  
     Andrade (2005) indica que la comunicación horizontal se da 
entre los empleados que forman parte de un mismo nivel 
jerárquico, a su vez pueden formar parte de un mismo proceso 
como en diferentes áreas. Por su parte Kreps (1995) habría 
reconocido con anterioridad la trascendencia de esta dirección 
puesto que favorece al desarrollo de la coordinación de tareas 
y toma de decisiones, así mismo facilita el intercambio de 
información entre compañero.   
     Por otro lado, Guzmán (2012) reconoce tres flujos de 
comunicación organizacional, ascendente, descendente y 
oblicua o transversal, así mismo a la comunicación horizontal 
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la denomina lateral, este último según el autor se desarrolla 
entre empleados que pertenecen a un mismo nivel 
organizacional de ahí que el traspaso de la información se 
realiza de manera lateral.  
2.2.8.4. Comunicación oblicua o transversal:  
     Según Andrade (2005) la empresa está constituida por 
diferentes áreas, por lo cual se hace necesario el desarrollo de 
la comunicación oblicua o transversal ya que se produce entre 
individuos que forman parte de distintas áreas y niveles 
jerárquicos, su importancia radica en que se puede crear 
equipos de trabajo completos. Por su parte Soria (2008) agrega 
que este tipo de comunicación se desarrolla cuando no existen 
otros medios de comunicación el cual se evidencia dentro de 
las microempresas.  
Igualmente.  
     Guzmán (2012) refiere que este tipo de comunicación es 
multidireccional, ya que los mensajes se intercambian entre 
todos los niveles jerárquicos, generando la participación para 
la solución de problemas, al mismo tiempo permitir conocer el 
tipo de interacción que existe entre los individuos de una 
organización.  
2.3. Teorías de la comunicación organizacional  
     A continuación, se desarrollará las teorías que encausan la presente 
investigación, así mismo se plantearan dos teorías que son abordadas por 
Fernández y Galguera, Teoría de la información organizacional y Teoría 
constructivista de la comunicación organizacional.  
2.3.1. Teoría de la información organizacional   
     Weick (como se citó en Fernández y Galguera, 2009) centra sus 
esfuerzos en conocer como es el proceso de comunicación en cada 
miembro de la institución; en el desarrollo de su teoría explica y 
muestra que la información obtiene el significado que cada 
 33 
 
organización le otorga, así mismo busca disminuir los errores e 
inseguridad que se generan en el proceso de la comunicación, de 
modo que prevalezca la continuidad de los objetivos labores y 
alcanzar las metas organizacionales.  
     Del mismo modo, las personas son portadoras de información, 
a su vez dicha información forma parte del entorno de las 
organizaciones quienes proporcionan la dirección del mensaje, sin 
embargo, cada colaborador desarrolla diferentes interpretaciones. 
Así mismo, las organizaciones tienen la facultad de elegir quien de 
los miembros de la empresa tiene mejor capacidad para la gestión 
de la información de manera adecuada, el fin es reducir las 
ambigüedades de los mensajes, sin embargo, hace participé a 
todos para que la información que circula sea más entendible y 
minimizar los errores interpretativas. Es así que cada organización 
interpreta, selecciona y hace uso de la información.  
2.3.2. Teoría general de los sistemas   
     Este enfoque expone la perspectiva dinámica que tienen las 
organizaciones, donde se desarrollan procesos dinámicos a causa de la 
interrelación entre cada miembro de la empresa y su entorno externo, de 
donde resulta que la organización se convierte en un sistema abierto, a 
constantes cambios e influencias del entorno. Así mismo refiere que en 
las organizaciones no existen conductas aisladas, ya que se encuentran 
integradas por partes interdependientes, razón por la cual deberá pasar 
por procesos de cambios constantes, adaptación a las condiciones y 
necesidades del entorno con el fin de mantener un equilibrio 
organizacional.      Es así que la teoría busca desarrollar la unificación y 
secuencia armónica de las actividades organizacionales, con el propósito 
de crear en los colaboradores el trabajo cooperativo; además de la 
adaptación a los cambios e influir en los cambios mediante la obtención 
de información necesaria.  
     Palacios (2014) realizó una entrevista a uno de los autores 
contribuyentes a la teoría general de sistemas, para la revista Razón y 
Palabra, Abrahám Nosnik; quien define a la comunicación desde un 
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panorama sistémico, que contiene procesos que permiten un estudio 
global de las estructuras de una organización. En ese sentido desarrolla 
el proceso de la comunicación organizacional en dos direcciones, como 
un sistema que incluye o unifican todos los elementos que lo componen; 
y como un proceso donde se fomenta las relaciones interpersonales y con 
el entorno; ambas orientadas a una comunicación productiva.  
2.3.3. Teoría de las relaciones humanas  
     Los representantes que contribuyeron en la teoría de las relaciones 
humanas son Kurt Lewin, Douglas MacGregor, Chris Argyris, Rensis 
Likert en diferentes años.  
     En esta época existían procesos rígidos implantados en las empresas, 
las cuales daban una sensación de deshumanización del trato a los 
empleados; a consecuencia surge la teoría de las relaciones humanas, 
que radica su importancia en desarrollar una comunicación horizontal 
entre los empleados de mandos medios como subordinados, es decir libre 
de parámetros jerárquicos; así mismo fomenta del desarrollo de una 
comunicación abierta, donde el mensaje circula libremente a través de los 
diferentes canales; en efecto considera a la organización como un 
conjunto de individuos dándole oportunidad al ejercicio de la autonomía y 
autorrealización de los colaboradores, así como el desarrollo de un 
liderazgo democrático y propiciar la integración y trabajo en equipo.  
2.4. Empresa de manufactura Narca S.A.C.  
     Manufactura Narca Sac. Empresa dedicada a la producción de prendas 
de vestir para bebes de 0 a 24 meses, elaborados con las más finas fibras.  
     Misión: Brindar la calidad y exclusividad de los productos a los clientes, 
además de un trato directo y personalizado.  
     Visión: Ser una compañía competente y reconocida en el mercado 
nacional por la calidad de productos y exclusividad de diseños.  
     La estructura organizacional está constituida de órganos gerenciales y 
departamento de producción propiamente dicho.  
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Figura 4. Organigrama de la empresa manufactura Narca S.A.C.. Extraído 
de gerencia general de la empresa.  
     Como se muestra en la figura 4, la empresa está compuesta por Gerencia 
General, Sub Gerencia, departamento de administración, producción, 
logística y de ventas. Cada departamento cuenta con determinada cantidad 
de personal.  
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CAPÍTULO III  
METODOLOGÍA   
3.1. Tipo y diseño de investigación  
3.1.1. Tipo y Enfoque  
     El tipo de investigación es aplicada, ya que nos permite resolver 
problemas; asimismo, asume enfoque cuantitativo. Hernández, 
Fernández y Baptista (2014) es donde se realiza el recojo de datos 
numéricos con el objetivo de probar teorías.  
3.1.2. Diseño de investigación  
     En la presente investigación de acuerdo a los objetivos 
establecidos el diseño es no experimental de corte transversal, 
considerando que en un diseño no experimental no se tiene control 
directo de las variables independientes, donde se realizará 
observación de las mismas en su forma original para posteriormente 
ser analizadas (Hernández et al.,2014, p.154).  
El diagrama del diseño es el siguiente:  
M           O  
Dónde:  
O = Observación de comunicación organizacional  
M = Muestra  
3.2. Población y muestra de la investigación  
3.2.1. Población  
     Según Hernández et al. (2014) la población resalta la similitud de 
características dentro del grupo, la misma que se estudiará y 
generalizarán los resultados obtenidos.   
     Se consideró al total de los colaboradores, conformado por 80 
trabajadores de la empresa manufactura Narca S.A.C. La cual se 
encuentra constituida por personal administrativo, técnico y operativo.   
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3.2.2. Muestra  
    Según Hernández et al. (2014) “considera la muestra como un 
subconjunto donde se obtendrá información, esta debe ser 
representativa y definirse con precisión” (p.175). Para la presente 
investigación el tipo de muestreo fue no probabilístico, censal, puesto 
que se consideró la totalidad de trabajadores, 80 colaboradores de la 
empresa manufactura Narca S.A.C.  
Tabla 1  
Cantidad y distribución de muestra   
  Frecuencia  Porcentaje  
Femenino  
Masculino  
Totales  
48  
32  
80  
60 %  
40 %  
100 %  
  
3.3.  Identificación de la variable y su operacionalización  
3.3.1. Definición de la variable: Comunicación organizacional  
     Fernández (2014) La comunicación como un fenómeno que se 
da de forma natural en toda la institución, sea cual sea su tipo o 
tamaño. Asimismo, la comunicación es el proceso social 
fundamental para el hombre, dado que sin ella el hombre se 
encontraría aun en el primer escaño de su desarrollo y no existiría 
sociedad ni la cultura.  
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3.3.2. Operacionalizacion de la variable 
Tabla 2 
Tabla de la operacionalización de la variable de Comunicación organizacional 
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3.4. Técnicas e instrumentos de evaluación y diagnóstico  
3.4.1. Técnicas   
     En la presente investigación la técnica que se utilizó fue la 
recolección de datos de manera grupal y directa.    
Técnicas de recolección de datos. Se realizó mediante la aplicación 
de un cuestionario en la muestra citada y de observación directa.  
3.4.2. Instrumentos  
     En la presente investigación se utilizó la Escala de comunicación 
organizacional (ECO) de Fernández (1999).  
Ficha técnica  
Escala de Comunicación Organizacional (ECO)  
Autor  : Fernández Collado (1999), fue 
elaborado en México  
Adaptación  
Campo de aplicación  
Administración   
N° de Items  
Duración  
Aplicación  
Tipo de respuesta  
Objetivos de la escala  
  
Significación  
  
  
Niveles de interpretación  
: Miranda y Pastor (2015)  
: Área organizacional   
: Individual o colectiva  
: 28  
: Aproximadamente 30 minutos  
: Adultos   
: Escala tipo Likert  
: Medir la percepción del trabajador frente 
a la comunicación Organizacional que 
desempeña la organización.  
: Evalúa 4 dimensiones; comunicación 
descendente, comunicación ascendente, 
comunicación horizontal, comunicación  
Oblicua o transversal. 
  
: Siempre, A veces y Nunca  
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Análisis psicométrico:   
Confiabilidad:  
     Con respecto a la confiabilidad de la escala de comunicación 
organizacional, se calculó mediante el coeficiente de alfa de Cronbach: 
0.788 el cual demuestra que cuenta con alta confiabilidad interna del 
instrumento y posee consistencia interna.  
Tabla 3.  
Estadísticos de fiabilidad  
Alfa de  
Cronbach  
N° de 
elementos  
,788  28  
  
Validez:  
     La escala de comunicación organizacional (ECO) fue validado en el Perú 
por Miranda y Pastor (2015), realizaron la consulta a tres psicólogos para 
la revisión de ítems de la escala de percepción en la comunicación 
organizacional, validándolo así mediante criterio de expertos; así mismo se 
obtiene como decisión final que dicha escala mide el constructo planteado, 
por lo que se concluye que la validez permitió medir si prueba mide lo que 
debe medir. El método empleado para el hallazgo de la validez fue el de 
ítems-Test, que consistió en correlacionar cada ítem con el puntaje total.  
Material de aplicación:  
Para la aplicación de la escala se utilizó los siguientes materiales:  
- La escala de comunicación organizacional.  
- Lápices.  
- Tajadores  
- Borrador.  
- Lapiceros.  
- Sillas 
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Normas de aplicación:   
    El evaluador debe tener listo todos los materiales con el fin de reducir los 
factores distractores y evitar alteraciones en las respuestas.  
      Se procede a informar la importancia del proceso de evaluación 
acompañado por un funcionario de la empresa, posteriormente se explican 
las instrucciones y recuerda que deben marcar solo una alternativa con alto 
nivel sinceridad, así mismo se indica que será anónimo con el fin de evitar 
respuestas falsas.  
Normas de corrección:  
Las respuestas se contabilizan de acuerdo al valor que tiene cada 
alternativa de respuesta (Siempre =0 pts., A veces=1pt. y Nunca = 2pts.).  
Dimensión 1: Comunicación ascendente  
 Tiene como mínimo 0 puntos y como máximo 20 puntos.  
Dimensión 2: Comunicación descendente  
Tiene valor mínimo 0 puntos y valor máximo 18 puntos.  
Dimensión 3: Comunicación horizontal  
Tiene como mínimo 0 puntos y máximo 10 puntos  
Dimensión 4: Comunicación oblicua o transversal 
Tiene como mínimo 0 puntos y máximo 8 puntos.  
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CAPÍTULO IV  
PROCESAMIENTO, PRESENTACIÓN Y ANÁLISIS DE LOS            
RESULTADOS  
4.1.  Procesamiento de los resultados  
     Posterior a la recolección de datos, se realizó el procesamiento de la 
información, ejecutando el análisis estadístico de carácter descriptivo. 
Donde se procedió a:  
- Tabular la información, codificarla y transferirla a una base de datos 
computarizada haciendo uso de los programas IBM SPSS, 22 y MS Excel 
2016.  
- Determinar la distribución de las frecuencias y porcentajes (incidencia 
participativa) de datos del instrumento de investigación.  
-Se aplicaron las técnicas estadísticas, Valor Mínimo, valor Máximo y media 
aritmética.  
 
4.2. Presentación de los resultados  
     A continuación, se presentan los resultados de la variable de 
investigación son:   
Tabla 4:   
Madia, máximo y mínimo sobre nivel de comunicación organizacional  
  
N  Válidos  80  
   Perdidos  0  
Media  27.1125    
Mínimo  10    
Máximo  52    
Con respecto a la comunicación organizacional de los empleados de 
la empresa manufactura Narca S.A.C. se observa una media de 
27.11 lo cual significa que existe una tendencia baja. Por otro lado, 
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se aprecia valores mínimos de 10 y máximo de 52 donde refleja que 
por lo menos 1 trabajador tiene deficiente comunicación 
organizacional y otro que cuenta con desarrollada comunicación 
organizacional.  
Tabla 5:   
Distribución de frecuencias y porcentajes de la comunicación 
organizacional.  
Niveles  Frecuencia  Porcentaje  
Bajo (0-29)  53  66%  
Medio (30-37)  23  29%  
Alto (38-50)  4  5%  
Total  80  100%  
Fuente: Elaboración propia.  
 
 
Figura 5. Distribución porcentual según los niveles de comunicación 
organizacional  
     En la tabla 5 y figura 5, se observan los resultados totales 
obtenidos de la escala de comunicación organizacional (ECO), los 
cuales fueron aplicados a una muestra de 80 empleados de la 
empresa manufactura Narca S.A.C., donde se evidencia que el 66% 
estiman que existe un nivel bajo de comunicación organizacional, es 
decir 53 trabajadores consideran que no existe un adecuado proceso 
de comunicación dentro de la empresa. Por otra parte, solo 4 
empleados manifiestan que existe un adecuado manejo de la 
comunicación organizacional el cual está representado con el 5%, 
  
  
  
  
  
66 % 
29 % 
5 % 
Comunicación Organizacional 
Bajo (0-29) 
Medio (30-37) 
Alto (38-50) 
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mientras tanto 23 trabajadores representan el 29% se caracteriza por 
consideras un nivel medio.  
     A continuación, se mostrarán los resultados sobre las tendencias de las 
dimensiones evaluadas, dichos resultados estarán expresados en 
frecuencias y porcentajes sobre nivel de comunicación descendentes, 
ascendente, horizontal y oblicua o transversal.  
Tabla 6   
Distribución de frecuencias y porcentajes de la comunicación 
descendente.  
    
Tendencia  Frecuencia  Porcentaje  
Bajo (011)  
57  71%  
Medio (12-
15)  19  24%  
Alto (1620)  
4  5%  
Fuente: Elaboración propia.  
 
Figura 6. Distribución porcentual según nivel de comunicación 
descendente  
      Se aprecia en la tabla 6 y figura 6 los resultados obtenidos sobre 
comunicación descendente en 80 empleados; el 71% presenta nivel 
bajo, de donde resulta que existe dificultades para dirigir la 
información desde los altos cargos hacia los subordinados; por otra 
  
  
  
  
  
  
71 % 
24 % 
5 % 
Comunicación descendente 
Bajo (0-11) 
Medio (12-15) 
Alto (16-20) 
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parte, solo el 5% refleja un nivel alto donde evidencian que no existe 
dificultades sobre este tipo de comunicación, a su vez el nivel medio 
está reflejado con 24%.  
Tabla 7  
Distribución de frecuencias y porcentajes según el nivel de 
comunicación ascendente en los empleados de la empresa 
manufactura Narca S.A.C..   
    
Tendencia  Frecuencia  Porcentaje  
Bajo (010)  
76  95%  
Medio (11-
13)  1  1%  
Alto (1416)  
3  4%  
Fuente: Elaboración propia.  
 
 
 
Figura 7. Distribución porcentual según nivel de comunicación 
ascendente.  
      En la tabla 7 y figura 7, los resultados obtenidos sobre 
comunicación Ascendente, reflejan que existe dificultades para que 
los empleados puedan comunicarse con los niveles organizacionales 
más altos, ello se ve reflejado en un 95% que describe como bajo, por 
otra parte, un grupo minoritario evidencia con un 4% que no existen 
  
  
  
  
  
95 % 
1 % 
4 % 
Comunicación ascendente 
Bajo (0-10) 
Medio (11-13) 
Alto (14-16) 
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dificultades para el desarrollo de la comunicación ascendente 
adecuada, así mismo el 1% representa un nivel medio.  
Tabla 8  
Distribución de frecuencias y porcentajes según el nivel de 
comunicación horizontal en los empleados de la empresa 
manufactura Narca S.A.C.  
  
    
Tendencia  Frecuencia  Porcentaje  
Bajo (0-4)  28  35%  
Medio (5-6)  40  50%  
Alto (7-8)  12  15%  
Fuente:  
Elaboración propia.  
  
 
Figura 8. Distribución porcentual según nivel de comunicación 
horizontal.  
     En la tabla 8 y figura 8 los resultados obtenidos sobre 
comunicación horizontal reflejan que existe una mayor tendencia en 
cuanto a un nivel medio con un 50%; no obstante, el 15% y 35% tienen 
una apreciación opuestas entre sí, este último refleja un nivel bajo en 
cuanto a comunicación horizontal donde se infiere que existe 
  
  
  
  
  
  
35 % 
50 % 
15 % 
Comunicación horizontal 
Bajo (0-4) 
Medio (5-6) 
Alto (7-8) 
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dificultades mínimas para desarrollar y mantener comunicación 
adecuada entre los empleados que pertenecen a la empresa  
Tabla 9  
Distribución de frecuencias y porcentajes según el nivel de 
comunicación oblicua o transversal en los empleados de la empresa 
manufactura Narca S.A.C..  
   
Tendencia  Frecuencia  Porcentaje  
Bajo (0-3)  18  23%  
Medio (4-5)  37  46%  
Alto (6-7)  25  31%  
Fuente: Elaboración propia   
 
 
 
Figura 9. Distribución porcentual según nivel de comunicación oblicua 
o transversal.  
En la tabla 9 y figura 9 se aprecian los resultados obtenidos sobre 
comunicación oblicua o transversal en los 80 empleados de la 
empresa manufactura Narca S.A.C., se observa un 23% que significa 
un nivel bajo en cuanto a comunicación oblicua o transversal, por lo 
que se considera la existencia de dificultades de comunicación entre 
las diferentes áreas y cargos; por otro lado, el 46% refleja un nivel 
alto, donde se infiere que no cuentan con problemas de comunicación 
oblicua o transversal, a su vez 31% refleja un nivel medio.  
  
  
  
  
  
  
23 % 
46 % 
31 % 
Comunicación oblicua o transversal 
Bajo (0-3) 
Medio (4-5) 
Alto (6-7) 
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4.3. Análisis y discusión de resultados  
     En el presente apartado se muestra los resultados de carácter 
descriptivo, en referencia al objetivo general, se encontró que los empleados 
de la empresa manufactura Narca S.A.C.., 2017, evidencian un nivel de 
comunicación organizacional bajo reflejados con un 66%.  
     Los resultados indican que existe tendencia a presentar niveles bajos de 
comunicación organizacional por parte del personal de la empresa, en 
efecto, según las evidencias obtenidas mediante el proceso estadístico 
coinciden con nuestra realidad poblacional en la cual los empleados 
manifiestan conductas de bajo nivel de compromiso, baja productividad y 
actitudes negativas, los resultados convergen con el estudio realizado por 
Miranda y Pastor (2015), Chiclayo, donde se obtuvo como resultado nivel 
medio en empleados de la municipalidad del departamento de Lambayeque, 
así mismo Balarezo (2014)  en ecuador realizó una investigación donde se 
concluyó que la comunicación organizacional influye en la productividad y 
las actitudes de los trabajadores.   
     De lo anterior, la teoría de la información organizacional explica que cada 
organización le brinda un significado a la información, del mismo modo las 
personas tienen su propia información, estas se integran y forman parte del 
entorno organizacional, Fernández y Galguera (2009). Además, la teoría de 
las relaciones humanas sostiene que las organizaciones tienen una 
dirección más flexible puesto que permite que la comunicación se desarrolle 
de manera horizontal Aguirre (2013), por lo tanto se concluye que la 
comunicación organizacional se encuentra influenciado por el contexto 
laboral y por las personas que lo conforman, y a su vez influye en los 
miembros de la institución; una inadecuada gestión de la comunicación 
repercute en las actitudes de los empleados y en la imagen de la empresa.  
     Con respecto a los resultados del análisis sobre comunicación 
descendente, se evidencia que existe mayor predominio del nivel bajo 
(71%), donde se infiere que la información que se trasmite de los jefes a 
subordinados no es la adecuada, sin embargo, Morales (2001) resalta la 
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importancia de la comunicación descendente ya que permite transmitir 
información eficiente de las funciones o tareas.  
     En relación con la comunicación ascendente, los resultados hacen 
referencia que los empleados presentan un alto predominio del nivel bajo 
(95%), por lo cual el personal cuenta con dificultades para transmitir la 
información de manera conveniente hacia las autoridades de cada área, sin 
embargo, Krep (1995) refiere que la dirección ascendente proporciona una 
adecuada retroalimentación desde los subordinados hacia las jefaturas.  
      Con respecto a la comunicación horizontal, los resultados obtenidos de 
los empleados de la empresa manufactura Narca S.A.C. presentan un nivel 
medio (50%), donde se concluye que, si bien cuentan con manejo de la 
información, existe la posibilidad de desarrollar mejores técnicas de gestión 
de la comunicación, se debe agregar que Kreps (1995) considera que este 
tipo de comunicación brinda un ambiente adecuado para la toma de 
decisiones.    
     En el caso de la comunicación oblicua o transversal se obtuvo como 
resultados que el 23% tiene un nivel bajo, se considera que existe apertura 
en la comunicación con otras áreas, sin embargo, se debe mejorar el flujo, 
ya que Andrade (2005) sugiere se desarrolle una comunicación 
multidireccional con el fin de formar equipos de trabajo constituidos por 
diferentes profesionales.  
4.4.  Conclusiones  
     El análisis de la media (27,11) nos refiere que existe una tendencia a 
presentar niveles bajos de comunicación organizacional por parte de los 
empleados de la empresa manufactura Narca S.A.C.  
     Los resultados dan muestra que existe un nivel alto (5%), seguido de un 
nivel medio (29%) y por último un nivel bajo (66%) de comunicación 
organizacional en los empleados de la empresa manufactura Narca S.A.C., 
2017; tal como se refleja en la tabla 5 y figura 5.  
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     En referencia a la dimensión de comunicación descendente, se encontró 
un nivel alto (5%), nivel medio (24%), sin embargo, se evidencia un 71% 
que representa nivel bajo, donde se infiere que existe una tendencia baja 
sobre los niveles de comunicación descendente, tal como se puede 
apreciar en la tabla y figura 6.  
     Con respecto a la dimensión de comunicación ascendente, los 
resultados muestran que existe una tendencia baja en cuanto a la 
comunicación ascendente, ello se ve reflejado en un 95% (bajo), por otra 
parte, se obtuvo que solo el 4% y 1% considera que existe nivel alto y nivel 
medio respectivamente. Se puede evidencia dicha información en la tabla 
7 y figura 7.  
    Los resultados obtenidos en la dimensión de comunicación horizontal, 
reflejan una tendencia de nivel medio (50%), por otra parte, se puede 
observar nivel bajo (35%) y un nivel alto (15%). Se puede observar en la 
tabla 8 y figura 8.  
     Por último, con respecto a la dimensión de comunicación Oblicua o 
transversal, se aprecia que solo el 23% refleja un nivel bajo, no obstante, 
existe mayor tendencia en cuanto a un nivel medio (46%) y nivel alto (31%), 
tal como se muestra en la tabla 9 y figura 9.  
4.5.  Recomendaciones  
     Se recomienda a los representantes de la empresa manufactura Narca 
S.A.C. Poner en conocimiento los resultados obtenidos de la investigación 
a todos los empleados que participaron en el proceso de evaluación.  
    Se recomienda diseñar y ejecutar un programa de intervención 
enfocado a incrementar los niveles bajos (66%) de comunicación 
organizacional, brindando a los empleados recursos adecúales e ideales 
para el desarrollo de un mejor manejo de la comunicación y a su vez 
proporcionar a la gerencia herramientas para una mejor gestión de la 
comunicación organizacional, al mismo tiempo implementar un sistema 
de reforzamiento por parte de los jefes de área hacia el personal 
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subordinado. Así mismo desarrollar un taller con la finalidad de 
incrementar el nivel de comunicación ascendente.  
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CAPÍTULO V  
PROGRAMA DE INTERVENCIÓN 
5.1.  Denominación del programa  
     Taller: “Desarrollo de la comunicación organizacional ascendente”. En 
este caso se aplica dicho taller ya que permite la enseñanza mediante la 
teoría y práctica, incentivando la integración y el trabajo en equipo.  
5.2. Objetivos del programa  
5.2.1. Objetivo general  
Desarrollar la comunicación organizacional ascendente.  
5.2.2. Objetivos específicos  
- Reducir las dificultades individuales sobre comunicación.  
- Fortalecer la comunicación organizacional ascendente.  
- Incentivar al uso correcto de medios de comunicación 
   organizacional.   
- Reforzar las conductas de una comunicación organización 
   ascendente.  
5.3. Justificación del problema  
     A partir del desarrollo del trabajo de investigación; se obtuvo como 
resultado nivel bajo en cuanto a comunicación organizacional, donde se 
infiere que existe un inadecuado manejo de la comunicación dentro de la 
organización. Fernández (como se citó en Rodríguez, 2005) hace 
referencia que la comunicación organizacional es un proceso de 
intercambio de mensaje que repercuten en las conductas, actitudes y 
opiniones de los individuos; en efecto, los problemas generados de los 
resultados encontrados, afectan directamente en el proceso de producción 
generando, así bajo nivel de productividad, deterioro en la eficiencia, 
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malestar en el entorno laboral, desmotivación y problemas en la circulación 
de la información.   
     Por otro lado, se obtuvo como resultado que 76 colaboradores tienen 
dificultades para comunicarse con sus jefes directos, de ahí que existe 
tendencia baja en cuanto a la comunicación organizacional ascendente; 
Andrade (2005) indica que la comunicación organizacional ascendente es 
la que se realiza desde los niveles inferiores de la empresa hacia los más 
altos, así mismo Morales (2001) agrega que este tipo de comunicación 
permite evaluar la capacidad de entendimiento y percepción que tienen los 
empleados sobre sus funciones y trabajo, del mismo modo se destaca la 
importancia de este tipo de comunicación ya que permite reducir las 
distancias jerárquicas Kreps (1995); dicha tendencia baja se evidencia en 
la existencia de rumores, falta de participación en la toma de decisiones, 
falta de iniciativa para comunicarse y escuchar, distorsión del mensaje, 
estilo de dirección unidireccional, inadecuado uso de los canales de 
comunicación y dificultades para la retroalimentación; según lo mencionado 
por Kreps (1995) este tipo de comunicación favorece al desarrollo de la 
retroalimentación (es un sistema comunicativo bidireccional entre el emisor 
y receptor; en las organizaciones nos permite apreciar las fortalezas y 
debilidades de los colaboradores, así también nos proporciona un control 
constante de las tareas, actividades o funciones del personal con el fin de 
mejorar los resultados de los procesos) permitiendo que el flujo de 
información se desarrolle desde los puestos inferiores hacia los altos 
cargos inmediatos.  
    La importancia de un buen manejo de comunicación organización 
efectiva en la presente empresa radica en el aumento del compromiso de 
los colaboradores con la empresa, incentivará el intercambio de 
información dentro de la organización, el desarrollo de sentimiento de 
participación activa de los empleados, desarrollará las relaciones 
adecuadas entre jefes y subordinados.  
     Como se sabe la comunicación organizacional es un proceso integral 
importante, se considera como la columna vertebral de toda organización, 
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ya que fomenta la identificación y alineación de todos los miembros de la 
organización, a los objetivos y mejora el desempeño; así mismo contribuye 
a desarrollar una imagen aceptable y adecuada; más aún Andrade (2005) 
sostiene que la organizacional es un proceso integral que incluye lo social, 
la disciplina y técnicas o estrategias.   
     El presente taller se desarrolla ante la problemática por el bajo nivel de 
comunicación organizacional ascendente, ello se da por el mínimo 
conocimiento sobre los tipos de comunicación existente, como son la 
comunicación horizontal, oblicua o transversal, ascendente y descendente; 
así mismo se considera el desconocimiento sobre los medios de 
comunicación, además se aprecia que las dificultades para comunicarse 
dentro de la empresa se origina también por el incremento de las barreras 
comunicacionales, los cuales generan dificultades en la comunicación con 
sus jefes directos; al mismo tiempo las actitudes inadecuadas por parte de 
todos los colaboradores de la empresa repercuten en el flujo de la 
información hacia los niveles más altos.  
5.4. Establecimiento de objetivos   
     A continuación, se presenta los objetivos y el desarrollo por cada una de 
las ocho sesiones.  
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SESIÓN 1  
“¿Y yo, como me comunico?” 
Objetivo:  
     Dar a conocer la definición, objetivos e importancia del 
proceso de comunicación, a su vez el tipo de 
comunicación dentro de su área de trabajo.  
Desarrollo:  
     Se dará la bienvenida a los participantes de parte de la gerencia 
de la empresa y los facilitadores, en presencia de las autoridades se 
presentará el taller e informará a los colaboradores sobre los objetivos 
del taller y lo que se espera lograr, así también se indicará sobre el 
cronograma de fechas del taller, las pautas de participación, normas 
de conductas y metodología de trabajo, con el fin de lograr un 
desarrollo óptimo, reducir dudas y generar un clima de confianza.          
     Posteriormente se invitará a gerencia manifestar su compromiso y 
aceptación para evaluar aportes que puedan surgir en el desarrollo 
del taller.   
     Se realizará una dinámica de integración, denominada “El teléfono” 
Objetivo: Lograr la integración y participación de los colaboradores 
de las diferentes áreas. 
Tiempo: 10 minutos  
Se formará cuatro grupos de diez integrantes, los grupos son 
formados al azar, se deberá formar 4 columnas donde se colocarán 
uno detrás del otro, se entregará hojas blancas y un plumón delgado 
a cada integrante que se encuentra delante de cada columna, así 
mismo se dirá una frase al oído del colaborador que se encuentra al 
final de cada columna, el cual debe ser repetido a cada integrante de 
la misma forma y orden en el cual se encuentra, finalmente el último 
en recibir la frase deberá escribir en la hoja lo que entendió, ganará el 
equipo que logre acertar con la frase que se dio inicialmente; 
finalmente se dará una reflexión sobre la importancia de la 
comunicación. 
      Se realizará una 2da dinámica llamada “Mi media naranja y más”  
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Objetivo: Formar grupos 
Tiempo: 10 minutos 
     La dinámica se desarrolla con el fin de formar cinco grupos de 8 
integrantes, donde se entregará a cada participante una lámina que 
contiene imágenes agrupadas en 5 temas (Profesiones, paisajes, 
comidas, animales terrestres y animales aéreos) y por pares (ejemplo: 
un ingeniero de sistemas y una laptop, un perro y su hueso, etc.), 
enseguida se indicará a todos que busquen sus parejas según las 
imágenes y formen el grupo de acuerdo al tema que les corresponde. 
Se realizará la presentación en PPT, con una duración de 10 minutos, 
con el desarrollo de los temas sobre ¿Qué es la comunicación?, 
importancia y tipos de comunicación. Para finalizar la sesión se 
aplicará un cuestionario de   preguntas.  
Tiempo:   
60 minutos  
Recursos materiales:  
- Hojas bond.  
- Plumones delgados y gruesos.   
- Láminas con imágenes de los 5 temas.  
- Silbato.  
- Proyector 
- Diapositivas impresas 
- Cuestionario de evaluación 
- Sillas 
Recursos humanos: 
- Gerente 
- Expositores 
- Colaboradores 
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SESIÓN 2  
“¿Que necesito para comunicarme?” 
Objetivo:  
     Identificar los elementos que participan en el proceso de la 
comunicación organizacional.  
Desarrollo:   
    Se iniciará haciendo un recordatorio del tema anterior, a 
continuación se desarrollará el tema sobre los elementos que 
intervienen en el proceso de la comunicación organizacional; para ello 
se proyectará un video de 3 minutos sobre los elementos básicos de 
la comunicación (https://www.youtube.com/watch?v=9a8aljRlpl0) al 
finalizar la proyección se reforzara el video dando definiciones más 
específicas sobre cada uno de los elementos. 
     Al concluir con la exposición del tema por parte de los expositores, 
se pedirá formar equipos de trabajo para la participación de los 
colaboradores, dichos equipos estarán integrados de la misma 
manera que la sesión anterior, donde cada equipo deberá presentar 
un sketch sobre una situación presentada en el área de trabajo donde 
se aprecie el desarrollo del proceso de comunicación, al finalizar cada 
escena los miembros de los otros equipos deben identificar los 
elementos de comunicación que intervinieron en el sketch y los 
elementos que deberían incluirse para mejorar el proceso de la 
comunicación en cada escena. 
     Se concluirá la sesión con una dinámica denominada “Ni me 
escuchas ni me entiendes”. 
Objetivo: Reflexionar sobre la importancia del uso adecuado de 
los elementos de la comunicación.  
Tiempo: 10 minutos 
     La presente dinámica se desarrolla eligiendo dos representantes 
por equipo, ya en pareja, una de ellas deberá narrar a su compañero 
una historia sobre las actividades que realizó en su último fin de 
semana o puede crear situaciones; el receptor quien debería estar 
escuchándolo, realizará todo lo contrario, deberá interrumpir la 
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narración dando consejos, cambiando de tema, conversando con 
alguien más, hacer bromas o cualquier otra forma para interferir con 
la historia de la persona. 
     Al concluir con la participación de todos los grupos, el participante 
de cada equipo podrá explicar sus apreciaciones de cómo se sintieron 
y reflexionar sobre ¿Si vivieron una situación igual?, si ¿Alguna vez 
sintieron que no los escuchaban?, ¿Alguna vez han ignoraron a otra 
persona?, ¿Podemos hacer algún, compromiso para mejorar nuestra 
comunicación? 
Por último, se aplicará el 2do cuestionario.  
Tiempo:   
60 minutos  
Recursos materiales:  
- Silbato.  
- Proyector 
- Diapositivas impresas 
- Cuestionario de evaluación 
- Sillas 
Recursos humanos: 
- Expositores 
- Colaboradores 
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SESIÓN 3 
     “Rumores”   
 
Objetivo: 
     Concientizar al personal para que elija el tipo de comunicación 
adecuada.  
  
Desarrollo:  
     Se iniciará distribuyendo infografías sobre el tema, tipos de 
comunicación organizacional, comunicación formar e informal, 
poniendo énfasis en los rumores, además de comunicación interna e 
externa; también se explicará detalladamente la información 
impartida, al terminar la explicación se desarrolla la técnica del 
feedback con todos los colaboradores.   
     En primera instancia se realizará una dinámica denominada “Mi 
color es…” 
Objetivo: Formar grupos.  
Tiempo: 10 minutos 
     La presente dinámica consiste en colocar sobre la silla, un sobre 
que contiene una tarjeta de color, serán un total de ocho colores que 
estarán dispersos. Se pedirá a cada integrante que abra el sobre para 
conocer el color que le corresponde, a continuación, deberán ubicar a 
los demás compañeros que cuenten con el mismo color de tarjeta y 
formar así los cinco equipos de trabajo.  
     Cuando se concluye la formación de grupo, se realizará el 
desarrollo de la dinámica central denominada “Cajita de sorpresa” 
Objetivo: Identificar y reflexionar los tipos de comunicación.  
Tiempo: 10 minutos 
     Los facilitadores deberán redactar ocho casos o situaciones en una 
hoja, los casos deben incluir los diferentes tipos de comunicación 
resaltando los rumores como un problema que repercute en el 
proceso adecuado de la comunicación organizacional, se colocará 
cada caso dentro de una caja denominada “cajita de sorpresa”, cada 
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equipo deberá elegir una “cajita de sorpresa” y en grupo leer la 
situación que les corresponde e identificar el tipo de comunicación 
organización presente, al concluir el tiempo se pedirá que cada equipo 
pueda exponer el caso y las conclusiones; así mismo por parte de los 
expositores se realizará un análisis de cada caso y se reforzará cada 
presentación. 
       Se reforzará la sesión con un concurso de competencia; donde 
ambos expositores narrarán y escenificarán situaciones diferentes 
sobre el tema central de la sesión, una vez concluida cada actuación 
se dará como máximo cinco minutos para que puedan analizar e 
identificar los tipos de comunicación. El equipo que adivine primero de 
manera correcta sumará puntos y al finalizar será premiado.  
     Para finalizar se realizará dos preguntas reflexivas ¿Existe los 
rumores en mi área?, ¿Yo he sido participe de rumores? Así mismo 
se proyectará un video de reflexión 
(https://www.youtube.com/watch?v=rbdMkyEMSrM ). 
     En esta sesión también se deberá aplicar una encuesta.  
Tiempo:   
60 minutos  
Recursos materiales:  
- Proyector 
- Diapositivas impresas 
- Infografía impresa 
- Cuestionario de evaluación 
- Cajita de sorpresa 
- Tarjeta de colores 
Recursos humanos: 
- Expositores 
- Colaboradores 
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SESIÓN 4  
“¿Conociendo nuestras barreras de la comunicación?” 
Objetivo:  
     Analizar el impacto que generan las barreras de la comunicación 
en el área de trabajo.  
Desarrollo:   
     La presente sesión tendrá una orientación reflexiva, se iniciará con 
la proyección de un fragmento de la película “Camino a la felicidad” 
(https://www.youtube.com/watch?v=fglZkwlE1U) que cuenta con una 
duración aproximada de 5 minutos, se solicitará las opiniones de los 
colaboradores sobre el video; posteriormente se reforzará las 
opiniones de los colaboradores y adicionalmente se expondrá 
mediante Pdt el tema sobre las barreras de la comunicación 
organizacional y se hará entrega de infografía. 
     Para el desarrollo de la actividad se deberá formar cinco equipos 
de ocho integrantes, en esta oportunidad se formarán los grupos por 
afinidad con el fin de contar con mayor familiaridad.  
     El expositor entregará a cada equipo de trabajo láminas que 
contienen las diferentes barreras de la comunicación (barreras 
personales, barreras físicas, barreras semánticas, filtraciones, 
sobrecarga de información, emociones, distorsión y omisión) se debe 
considerar que cada una de las láminas debe contener un tipo de 
barrera; así mismo se dará 10 minutos para que los equipos puedan 
definir, elegir y coordinar una situación donde se haya presentado uno 
o varias barreras de la comunicación, al concluir el tiempo cada equipo 
deberá realizar la presentación de su role playing. Al finalizar cada 
presentación el representante de cada equipo deberá seleccionar las 
láminas que definen las situaciones presentadas, a la vez estarán 
sometidos a la opinión de los demás, Finalmente se emitirá un video 
(https://www.youtube.com/watch?v=ed1lOc18ktI) sobre las barreras 
de comunicación, para que los colaboradores puedan reflexionar.   
     Se concluirá con la aplicación del 4to cuestionario.  
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Tiempo:   
60 minutos  
Recursos materiales:  
- Proyector 
- Diapositivas impresas 
- Infografía impresa 
- Cuestionario de evaluación 
- Laminas con cada barrera de comunicación 
- Cinta plegable 
- Sillas 
- Plumones 
Recursos humanos: 
- Expositores 
- Colaboradores 
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SESIÓN 5  
“La comunicación organizacional, responsabilidad de todos” 
Objetivo:  
     Incentivar y fortalecer el uso adecuado de las herramientas de la 
comunicación.   
Desarrollo:   
     Se iniciará con una dinámica para volver a formar cinco grupos de 
ocho integrantes, la dinámica se denomina “Busca tu número”. 
Objetivo: Formar equipos de trabajo.  
Tiempo: 10 minutos 
     Consiste en entregar a cada participante una tarjetita que contiene 
diferentes operaciones matemáticas, estas operaciones deberán ser 
resueltas de manera mental por cada uno, al resolver las operaciones 
cada colaborador debe buscar a quienes tienen el mismo resultado, 
para identificar quienes tienen el mismo resultado no deben hacer uso 
de las palabras, si no deben realizarlo mediante gestos, movimientos 
u otras formas, los grupos se formaran al identificar todos los 
integrantes con los mismo resultados. 
     Posterior a la formación de los grupos, se desarrollará el tema 
enfocado en las herramientas y medios de comunicación, para ello se 
hará uso de pdt que contiene el tema principal, los canales y 
herramientas de la comunicación, lo que estará a cargo de uno de los 
facilitadores; al concluir con la exposición el facilitador realizará 3 
preguntas generales, que deberán ser respondidos y expuesto por un 
integrante cada grupo, al concluir cada exposición se reforzará las 
ideas fuerzas; posteriormente se impartirá infografía sobre el tema. 
      En la presente sesión se realizará una competencia, donde el 
facilitador planteará diferentes situaciones donde exista un manejo 
adecuado e inadecuado de las herramientas de la comunicación, al 
concluir cada narración los equipos deben debatir para identificar y 
responder las siguientes preguntas; ¿Se realizó un adecuado o 
inadecuado uso de las herramientas de la comunicación?, ¿Cuáles 
son las herramientas de comunicación que usaron los interlocutores?, 
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¿Qué herramientas crees que podría incluir para mejorar el proceso 
de comunicación?; así también exponer sus respuestas, al final cada 
exposición se reforzará cada intervención. 
     Para finalizar se tomará 10 minutos para resolver un cuestionario 
sobre las herramientas de la comunicación organizacional.  
Tiempo:   
60 minutos  
Recursos materiales:  
- Proyector 
- Diapositivas impresas 
- Infografía impresa 
- Cuestionario de evaluación 
- Laminas con cada herramienta de comunicación 
- Cinta plegable 
- Sillas 
- Plumones 
Recursos humanos: 
- Expositores 
- Colaboradores 
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SESIÓN 6  
“Recordando”  
Objetivo: 
     Valorar la importancia de todos los elementos que forman parte del 
proceso de comunicación.  
Desarrollo:   
     Se desarrollará la sesión realizando una competencia, donde 
ganará el grupo que más aciertos tenga. Los equipos se formarán 
igual a la primera sesión. 
     La actividad a realizar consiste en entregar dos papelógrafos y 
láminas a cada equipo de trabajo, dichas laminas deberán contener 
los elementos que forman parte del proceso de comunicación (emisor, 
receptor, canal, ruido, mensaje, código, etc). Cada equipo deberá 
crear el proceso de comunicación con los elementos que elijan, 
posteriormente expondrán su propuesta, de ser el caso los 
facilitadores realizaran observaciones o reforzaran la información. 
    En la 2da competencia se recordará los temas sobre las 
herramientas y barreras que interfieren en el proceso de la 
comunicación organizacional; se entregará a cada grupo una lámina 
con las palabras que definen ambos temas (periódico mural, 
reuniones, buzón de sugerencias, boletín, memorándums, distorsión, 
omisión, percepción selectiva y lenguje). La consigna dada por el 
facilitador es que deben identificar cuál de las palabras pertenece a 
cada tema y pegarlas en el papelógrafo, se contara los acierto que 
tuvo cada grupo y se mencionará el equipo ganador.  
     Para finalizar se reforzará cada tema desarrollado con un video 
(https://www.youtube.com/watch?v=WMw2LhEIHeU), se reforzará 
las ideas  y se aplicará la sexta encuesta.  
Tiempo:   
60 minutos  
Recursos materiales:  
- Proyector 
- Diapositivas impresas 
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- Infografía impresa 
- Cuestionario de evaluación 
- Laminas con elementos de la comunicación  
- Cinta plegable 
- Sillas 
- Plumones 
Recursos humanos: 
- Expositores 
- Colaboradores 
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SESIÓN 7  
“Direcciones de la comunicación organizacional” 
Objetivo:  
     Desarrollar conductas que deben generarse en cada tipo de 
dimensión de la comunicación.  
Desarrollo:  
     Se proyectará un Pdt con el tema sobre las direcciones de la 
comunicación organizacional, las cuales incluyen la comunicación 
ascendente, descendente, horizontal y comunicación oblicua o 
transversal así también se hará entrega de infografía sobre tema a 
tratar. En esta sesión se pondrá mayor detalle en el desarrollo en la 
comunicación ascendente, para lo cual se proyectará un video sobre 
la comunicación vertical que cuenta con una duración aproximada de 
2 minutos  (https://www.youtube.com/watch?v=WMw2LhEIHeU). 
Se continuará con una dinámica denominada “El naipe”. 
Objetivo: Reconocer que se puede dar diferentes interpretaciones 
a un mismo mensaje.   
Tiempo: 8 minutos 
     La dinámica consiste en tener 12 cartas similar a los juegos de 
naipes, en cada una de ellas se escribe una palabra (Libre, amor, 
paloma, calor, niño, playa, tristeza, pobre, paz, mamá, agua, tomar).   
     El juego inicia cuando el primer participante comunica a su vecino 
del lado derecho (de izquierda a derecha) un mensaje corto, que 
contendrá solo cinco palabras; para lo cual recibirá todos los naipes, 
deberá pensar en una frase y elegir cinco cartas que expresen su 
mensaje, luego se entregará al compañero. El colaborar que recibe 
las cinco cartas con las cinco palabras, escribirá en una hoja lo que él 
cree que su compañero le quiso decir. Enseguida se le entrega todos 
los naipes para que también piense en una frase, seleccione cinco 
cartas y lo entregue a su compañero, quien tendrá que adivinar la 
frase, así sucesivamente lo realizaran los otros participantes; Al 
concluir con los mensajes se compara con lo que cada uno quiso decir 
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y con lo que interpretó el compañero de al lado. Así mismo se aplicará 
el séptimo cuestionario de evaluación. 
Tiempo:   
60 minutos  
Recursos materiales:  
- Hojas bond 
- Plumones delgados y gruesos 
- Carta con palabras 
- Proyector 
- Diapositivas impresas 
- Cuestionario de evaluación 
- Sillas 
Recursos humanos: 
- Expositores 
- Colaboradores 
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SESIÓN 8 
“Desarrollando mis hábitos de comunicación” 
 
Objetivo:  
     Fomentar los hábitos adecuados de comunicarse dentro de 
cada área, así como también reforzar las conductas positivas.  
Desarrollo:  
     En esta última sesión se expondrá en pdt con pautas para el 
desarrollo de una comunicación efectiva, como también se entregará 
infografía sobre los hábitos positivos de comunicación además se 
preguntará ¿Cuáles fueron las dificultades que encontraron para el 
desarrollo de una buena comunicación organizacional?, ¿Cuál es el 
tema que más le gustó o interesó?, ¿Mejoró la comunicación con su 
jefe directo?, ¿Cómo mejoró su proceso de comunicación con las 
sesiones brindadas? También se solicitará sugerencias a los 
participantes, sobre cómo mejorar el proceso de comunicación en su 
área de trabajo. 
     Se realizará una dinámica denominada “El espacio catártico”. 
Objetivo: Que cada colaborador exprese sus vivencias en                
relación con las sesiones desarrollada  
Tiempo: 10 minutos 
     La presente dinámica permitirá que el grupo pueda expresar 
emociones que han experimentado los participantes y a su vez 
permitirá valorar el impacto del trabajo en cada uno de los miembros. 
     Uno de los facilitadores colocará tres sillas una a lado de la otra, 
cada una de las sillas tendrá una pregunta pegada en el respaldar en 
el siguiente orden, “Como llegué”, “Como me sentí durante las 
sesiones” y “Como me voy”. Cada colaborador deberá sentarse en 
cada una de las sillas, respetando el orden mencionado, y expresar 
sus respuestas; el 2do expositor se encargará de reforzar las actitudes 
y conductas positivas a cada colaborador. 
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     Para finalizar se incentivará a que se realicen preguntas por parte 
de los integrantes del taller con el fin de aclarar puntos que no hayan 
quedado claro, como también se redactará una hoja con los acuerdos 
desarrollados a lo largo de las 8 sesiones, las cuales serán entregadas 
al gerente de la empresa para su aprobación.   
Tiempo:   
60 minutos  
Recursos materiales:  
- Hojas bond.  
- Plumones delgados y gruesos.   
- Láminas con imágenes de los 5 temas.  
- Silbato.  
- Proyector 
- Diapositivas impresas 
- Cuestionario de evaluación 
- Sillas 
Recursos humanos: 
- Gerente 
- Expositores 
- Colaboradores 
 
5.5. Sector al que se dirige  
     El presente taller está dirigido a los 80 colaboradores de la 
empresa manufactura Narca S.A.C.,   
5.6. Establecimiento de conductas/metas 
Conducta problema:   
     Se considera los resultados obtenidos en la investigación 
realizada, donde se aprecia una notoria carencia de comunicación 
organizacional ascendente, ya que existe obstáculos en el flujo de la 
comunicación, generando relaciones interpersonales ásperas y mal 
clima organizacional; así mismo se aprecia cierto nivel de dificultad 
para el alineamiento con las estrategias de cada área, falta de 
colaboración, compromiso, como dificultades para que la información 
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pueda fluir efectivamente, incremento del rumor y desconfianza; como 
consecuencia se genera dificultades para la toma decisiones y trabajo 
en equipo, mal clima laboral, deficiente desempeño y productividad.  
Meta:   
Se buscará Incrementar el nivel de comunicación organizacional 
ascendente, desarrollar la identificación con la empresa y con los 
objetivos de cada área; así también se incentivará al uso correcto de 
los canales y herramientas de comunicación, así mismo se logrará 
mejorar el desempeño laboral, productividad, trabajo en equipo y las 
relaciones interpersonales.   
5.7. Metodología de la intervención  
     Para el presente programa de intervención se eligió realizar un 
taller el cual se caracteriza por tener una metodología explicativa, 
teórica y participativo, a su vez incluye a todos los colaboradores de 
la empresa, los cuales están constituidos por personal operario, jefes 
de área y gerencia. En cuanto la metodología explicativa se realizará 
la explicación de los procedimientos e importancia de cada sesión, 
además es teórico ya que se expondrán las ideas y conceptos con 
respecto a la comunicación organizacional. El aprendizaje es un 
proceso que se desarrolla de manera individual, sin embargo, se 
considera el método participativo ya que se involucrará a los 
colaboradores con el fin de generar una interacción efectiva, fluidez 
de la información e interiorización de la información, convirtiendo así 
a cada colaborador en agentes activos.  
     El taller se realizará en ocho/8 sesiones, que serán desarrolladas 
por expositor externo e interno y la participación de los colaboradores 
de la empresa manufactura Narca S.A.C., se considerarán enero y 
febrero ya que son mes de baja carga laboral, los intervalos para el 
desarrollo de las sesiones serán 2 veces por semana, Lunes y Viernes; 
cada sesión constará de 60 minutos aproximadamente.   
     En cada una de las sesiones se impartirá material audiovisual e 
infografía, también se realizará dinámicas y trabajos en grupos; así 
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mismo se desarrollará dramatización de escenas, donde se buscará 
conocer las actitudes que tenemos en las diferentes situaciones del 
proceso de comunicación y como estas influyen en el trabajo, ello se 
conseguirá mediante la técnica del Role Playing; esta técnica nos 
permite experimentar nuevos comportamientos, identificar nuevas 
formas de reaccionar, y permite la reflexión de cada participante 
sobre, lo que hacen, como lo hacen así como las consecuencias de 
sus conductas.  
5.8. Instrumento/material a utilizar  
- Encuesta de evaluación por cada sesión.  
- Ambiente amplio y adecuado.  
- Televisor y blue ray.  
- Proyector  
- Facilitador adicional  
- Infografías por cada sesión.  
- Solapines con nombres de cada participante.  
- Plumones delgados.  
- Papelográfos.  
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5.9. Cronograma 
 
 
 
 
 
  
  
  
  
  
  
  
  
 
N° Temas de taller
1 2 3 4 5 6 7 8
1 ¿Y yo, como me comunico?
2 ¿Qué necesito para comunicarme?
3 ¿Cuántas formas de comunicarme tengo?
4 Conociendo nuestras barreras de la comunicación
5
La comunicación organizacional, responsabilidad 
de todos
6 Recordando
7 Direcciones de la comunicación organizacional
8 ¿Qué necesito para comunicarme?
Sesiones semanales en 2 grupos
2
1
2
2
2
2
2
2
2
1
1
1
1
1
1
1
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Actividad Tiempo
Introducción del tema 5 minutos
Inicio de taller 25 minutos
Dinámica de formación de 
grupos
10 minutos
Dinámica de integración 10 minutos
Evaluación 5 minutos
Recursos humanos
Cuadernillo Usb 
40 participantes Diapositivas impresas Lapices
2 facilitadores Plumones delgados Sillas
Pizarra acrílica
El expositor informará sobre el objetivo y los alcances esperados con el 
tema a desarrollar
Recursos materiales
Cuestionario de evaluación
SESION 1
 “¿Y yo, como me comunico?”
Objetivo
Dar a conocer la definición, objetivos e importancia del proceso de comunicación, a su vez 
el tipo de comunicación dentro de su área de trabajo.
Procedimiento
Horario de capacitación: 15:00 pm a 16:00 pm
Bienvenida
Se entregará  un cuestionario de 4 preguntas basadas en la sesión
El expositor dará información de los objetivos,  finalidad del taller y 
además se realizará la presentación de cada participante.
5 minutos
Sala de taller
Días de capacitación: Lunes y viernes en 2 grupos de 40 personas cada grupo
Se presentará el tema completo mediante diapositivas.
Dinámica "Mi media naranja y más", tiene como finalidad la formación de 
grupos integrados por colaboradores de diferentes áreas.
Dinámica "El teléfono", tiene como finalidad lograr la integración de los 
colaboradores de las diferentes áreas.
Recursos físicos
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Actividad Tiempo
Inicio de taller 25 minutos
Presentar video acorde al 
tema
3 minutos
Análisis de video
10 minutos
Dinámica de formación de 
grupos
10 minutos
Evaluación 5 minutos
Recursos humanos
Diapositivas impresas Lápices
40 participantes Plumones delgados Cuadernillo
2 facilitadores Pizarra acrílica Proyector
Cuestionario de evaluación Usb 
Sillas
Introducción del tema
El expositor informará sobre el objetivo y los alcances esperados con el 
tema a desarrollar
5 minutos
Recursos materiales
SESION 2
“¿Que necesito para comunicarme?”
Objetivo Identificar los elementos que participan en el proceso de la comunicación organizacional.
Procedimiento
Se presentará el tema completo mediante diapositivas.
Video "Elementos de la comunicación organizacional",  
https://www.youtube.com/watch?v=9a8aljRlpl0
El expositor realizará un análisis y reflexión de video, junto a los 
participantes.
Dinámica "Ni me escuchas ni me entiendes", tiene como finalidad conocer 
importancia del uso sobre elementos de la comunicación.
Se entregará  un cuestionario de 4 preguntas basadas en la sesión
Horario de capacitación: 15:00 pm a 16:00 pm
Sala de taller
Recursos físicos
Días de capacitación: Lunes y viernes en 2 grupos de 40 personas cada grupo
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Actividad Tiempo
Inicio de taller 20 minutos
Presentar video acorde al 
tema
2 minutos
Análisis de video
20 minutos
Dinámicas de participación 10 minutos
Evaluación 5 minutos
Recursos humanos
Diapositivas impresas     Lápices
40 participantes Cajita de sorpresa           Cuadernillo
2 facilitadores Proyector Sillas
Infografía Usb 
Cuestionario de evaluación
Horario de capacitación: 15:00 pm a 16:00 pm
Sala de taller
Recursos físicos
Días de capacitación: Lunes y viernes en 2 grupos de 40 personas cada grupo
SESION 3
“¿Cuántas formas de comunicarme tengo?”
Objetivo      Concientizar al personal para que elija el tipo de comunicación adecuada
Procedimiento
Introducción del tema
El expositor informará sobre el objetivo y los alcances esperados con el tema 
a desarrollar
5 minutos
Recursos materiales
Se presentará el tema completo mediante diapositivas e infografia
Video "Clima organizacional, los rumores",  
https://www.youtube.com/watch?v=rbdMkyEMSrM
El expositor realizará un análisis y reflexión de video, junto a los participantes.
Dinámica "Cajita de sorpresa", tiene como finalidad identificar el tipo de 
comunicación.
Se entregará  un cuestionario de 4 preguntas basadas en la sesión
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Actividad Tiempo
Inicio de taller 10 minutos
Presentar video acorde al tema 5 minutos
Análisis de video 10 minutos
Dinámica de role playing 15 minutos
Analisis del role playing 10 minutos
Evaluación 5 minutos
Recursos humanos
Diapositivas impresas Lápices
40 participantes Proyector       Cuadernillo
2 facilitadores Cuestionario de evaluación
Proyector
Usb 
Días de capacitación: Lunes y viernes en 2 grupos de 40 personas cada grupo
Horario de capacitación: 15:00 pm a 16:00 pm
Se entregará  un cuestionario de 4 preguntas basadas en la sesión
Sala de taller
Recursos materiales Recursos físicos
Los expositores realizaran una reflexión sobre el tema.
SESION 4
“Conociendo nuestras barreras de la comunicación”
Objetivo Analizar el impacto que generan las barreras de la comunicación en el área de trabajo.
Procedimiento
Introducción del tema
El expositor informará sobre el objetivo y los alcances esperados con el 
tema a desarrollar
5 minutos
Se presentará el tema completo mediante diapositivas.
Video "Barreras de la comunicación", (https://www.youtube.com/watch?v=f-
glZkwlE1U) y https://www.youtube.com/watch?v=ed1lOc18ktI
El expositor realizará un análisis y reflexión de video, junto a los 
participantes.
Tiene como finalidad fomentar la comunicación y aumentar la participacion 
del grupo.
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Actividad Tiempo
Dinámica de formación de 
grupos
5 minutos
Inicio de taller 20 minutos
Presentación de infografia 10 minutos
Evaluación 10 minutos
Recursos humanos
Diapositivas impresas Lápices
40 participantes Cuestionario de evaluación Cuadernillo
2 facilitadores Pizarra acrílica Usb 
Infografia Proyector
Sillas
Dinámica "busca tu número", tiene como finalidad formar nuevos equipos.
Días de capacitación: Lunes y viernes en 2 grupos de 40 personas cada grupo
Se presentará el tema completo mediante diapositivas.
Se impartirá información sobre herramientas de la comunicación 
Se entregará  un cuestionario de 4 preguntas basadas en la sesión
Recursos materiales
Horario de capacitación: 15:00 pm a 16:00 pm
Sala de taller
Recursos físicos
Introducción del tema
El expositor informará sobre el objetivo y los alcances esperados con el 
tema a desarrollar
5 minutos
SESION 5
“La comunicación organizacional; responsabilidad de todos”
Objetivo Incentivar y fortalecer el uso adecuado de las herramientas de la comunicación. 
Procedimiento
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Actividad Tiempo
Inicio de taller 25 minutos
Presentar video acorde al tema 10 minutos
Análisis de video 20 minutos
Evaluación 5 minutos
Recursos humanos
Plumones delgados Lápices
40 participantes Cuestionario de evaluación Cuadernillo
1 facilitador Láminas Usb
Papelográfos
Sillas
Días de capacitación: Lunes y viernes en 2 grupos de 40 personas cada grupo
Horario de capacitación: 15:00 pm a 16:00 pm
Recursos materiales
Sala de taller
Se desarrollará  dos juegos con el fin de recordar los temas desarrollados.
Video "Comunicación organizacional",  
https://www.youtube.com/watch?v=WMw2LhEIHeU
El expositor realizará un análisis y reflexión de video, junto a los 
participantes.
Se entregará  un cuestionario de 4 preguntas basadas en la sesión
Recursos físicos
Introducción del tema
El expositor informará sobre el objetivo y los alcances esperados con el 
tema a desarrollar
5 minutos
SESION 6
“Recordando”
Objetivo
Reforzar la importancia sobre todos los elementos que forman parte del proceso de 
comunicación.
Procedimiento
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Actividad Tiempo
Inicio de taller 25 minutos
Presentar video acorde al 
tema
3 minutos
Análisis de video
10 minutos
Dinámica de formación de 
grupos
10 minutos
Evaluación 5 minutos
Recursos humanos
Diapositivas impresas Lápices
40 participantes Naipes Cuadernillo Sala de taller
2 facilitadores Plumones delgados Usb 
Pizarra acrílica Sillas
Cuestionario de evaluación
Recursos materiales
Horario de capacitación: 15:00 pm a 16:00 pm
Recursos físicos
Días de capacitación: Lunes y viernes en 2 grupos de 40 personas cada grupo
Se presentará el tema completo mediante diapositivas.
Video "Elementos de la comunicación organizacional",  
https://www.youtube.com/watch?v=WMw2LhEIHeU
El expositor realizará un análisis y reflexión de video, junto a los 
participantes.
Dinámica "El naipe", tiene como finalidad desarrollar los flujos de la 
comunicación 
Se entregará  un cuestionario de 4 preguntas basadas en la sesión
Introducción del tema
El expositor informará sobre el objetivo y los alcances esperados con el 
tema a desarrollar
5 minutos
SESION 7
“Direcciones de la comunicación organizacional”
Objetivo Desarrollar conductas que deben generarse en cada tipo de dimensión de la comunicación.
Procedimiento
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Actividad Tiempo
Inicio de taller 25 minutos
Dinámica de reflexión 10 minutos
Evaluación 5 minutos
Finalización 5 minutos
Recursos humanos
Diapositivas impresas Lápices
40 participantes Plumones delgados Cuadernillo
2 facilitadores Proyector
Cuestionario de evaluación Usb 
Silla
Horario de capacitación: 15:00 pm a 16:00 pm
Sala de taller
Días de capacitación: Lunes y viernes en 2 grupos de 40 personas cada grupo
Recursos materiales
Pizarra acrílica
Se presentará el tema completo mediante diapositivas.
Dinámica "El espacio catártico" tiene como fin la expresión de emociones 
experimentadas y valorar el impacto del trabajo en los colaboradores.
Se entregará  un cuestionario de 4 preguntas basadas en la sesión
Recursos físicos
Despedida de los expositores.
Introducción del tema
El expositor informará sobre el objetivo y los alcances esperados con el 
tema a desarrollar
5 minutos
SESION 8
“¿Que necesito para comunicarme?”
Objetivo
     Conocer y fomentar los hábitos adecuados de comunicarse dentro de cada área, así 
como también reforzar las conductas positivas
Procedimiento
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ANEXO 2 
Carta de aceptación  
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ANEXO 3  
Escala de evaluación   
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ANEXO  5 
Plantillas de calificación  
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ANEXO  6 
Nivel de plagio 
 
 
 
